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EST ADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO 

OFICINA DE LA PROCURADORA DE LAS MUJERES 
OFICINA EJECUTIVA 

.' ...... 

ORDEN ADMINISTRA TIV A OPM NUM. 2008-04 

PROGRAMA DE MONITOREO DE CAUDAD EN EL SERVICIO PUBLICO 

ARTiCULO 1 - BASE LEGAL 

La Ley Num. 20 de 11 de abril de 2001, conocida como la Ley de la Oficina de la Procuradora 
de las Mujeres, define a esta Agenda como Administradora Individual. Como tal, tenemos la 
responsabilidad de aseguramos de que el personal de la Agenda brinde servicios a la 
ciudadania que garanticen el cumplimiento de nuestra misi6n en beneficio del desarrollo 
pleno de las mujeres y la defensa de sus derechos mediante el ofrecimiento de servicios a las 
personas que nos visitan. En armonia con el logro de esta finalidad la OPM apoya el 
prop6sito que persigue la Ley Num. 33 de 2 de abril de 2008, conocida como "Ley para 
establecer el Programa de Monitoreo de Calidad en el Servicio Publico", la cual dispone en su 
Articulo 1 10 siguiente: 

~ '" Articulo 1- Mediante el referido Programa, las agencias, instrumentalidades y 
corporaciones publicas implantaran y desarrol\aran las estrategias y procedimientos 

t 
ordenados en la presente Ley, de forma que puedan monitorear en forma mas efectiva 
la calidad del servicio ofrecido y traducir ello en una base informativa util para 
depurar la calidad del servicio provisto al publico." 

A tenor con las Leyes antes citadas se emite la presente Orden Administrativa. 

ARTicULO 2 - LAS AREAS DE SERVICIOS 

Las areas de servicio de la OPM son las siguientes: 

a. Area de recepci6n 
b. Divisi6n de Orientaci6n y Coordinaci6n de Servicios 
c. Divisi6n de Prevenci6n y Educaci6n 
d. Divisi6n de Desarrollo y Monitoreo 
e. Centro de Informaci6n 
f. Oficina de Recursos Humanos 
g. Divisi6n de Finanzas y Presupuesto 
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h. Division de Investigaciones y de Querellas 
i. Division de Servicios Generales 
j. Division de Asuntos Juridicos 
k. Oficina Ejecutiva 
I. Oficina de Comunicacion y Prensa 

Todas las areas de servicio de la OPM, tend ran disponibles para el publico la Tarjeta de 
Evaluaci6n de CaUdad de Servicio para exponer sus evaluaciones, comentarios, 
observaciones y recomendaciones. 

ARTICULO 3 • RESPONSABIUDADES 

Todo personal de supervisi6n, de acuerdo a la estructura organizacional vigente de la Oficina 
de la Procuradora de las Mujeres (OPM), se asegurara que todo su personal entregue la 
Tarjeta de Evaluaci6n de CaUdad de Servicio a las personas que asistan a recibir servicios en 
laOPM. 

ARTicULO 4 . PROCEDIMIENTO PARA IMPLANTAR EL PROGRAMA DE 
MONITOREO DE CAUDAD EN EL SERVICIO PUBLICO 

1. Todas las personas que reciben servicios de la OPM obtendran, al finalizar su visita, la 
Tarjeta de Evaluacion de Calidad de Servicio y se Ie indicara que la misma debe ser 
completada y depositada en el buz6n designado. 

2. EI area de recepci6n y cada piso de la Agencia cuenta con buzones debidamente 
rotulados, para que la ciudadania pueda depositar sus comentarios. 

3. La Divisi6n de Servicios Generales sera responsable de vaciar los buzones al final de 
cada mes y de entregar las Tarjetas de Evaluaci6n de Calidad de Servicio a la Oficina 
de Recursos Humanos (ORH) para el trcimite correspondiente. La ORH, mediante 
hoja de tramite, las entregara aI Area de Estad£stica para la tabulacion 
correspondiente. 

4. El Area de Estadistica, no mas tarde del decimo dia laborable de cada mes, redactara 
un informe de haUazgos de las evaluaciones realizadas por las personas que nos 
visitaron y recibieron servicios en la OPM. Este informe sera entregado a la Autoridad 
Nominadora y se Ie proveera copia a la Oficina de Recursos Humanos. 

5. Luego de tabuladas, las Tarjetas de Evaluaci6n de Calidad de Servicio seran devueltas 
a la Oficina de Recursos Humanos para su archivo. Se mantendran en archivo activo 
por un ano natural y luego seran referidas al arcruvo inactivo por un ano adicional. 
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6. Los hallazgos y comentarios ofrecidos por la ciudadania seran discutidos en las 
reuniones de equipo de la Autoridad Nominadora. EI personal designado por la 
Procuradora utilizara las recomendaciones ofrecidas por las personas que nos visita 
para mejorar el servicio adoptando estrategias para modificar, revisar y eliminar 
practicas, politicas 0 procedimientos que afecten la calidad del servicio ofrecido. 

7. Copia de los informes de halIazgos y las medidas correctivas implantadas estaran 
disponibles en el Area de Estadistica para ser revisadas por la Oficina de Gerencia y 
Presupuesto, segUn indica el Articulo 4 de esta Ley 0 de cualquier agencia 0 

dependencia gubemamental con funciones fiscalizadoras, que as! 10 solicite. Estos 
documentos se mantendran activos de acuerdo a las disposiciones de manejo de 
documentos de la Administracion de Servicios Generales. 

La Division de Orientacion y Coordinacion de Servicios cuenta con una Hoja de Evaluacion 
de Servicios a Participantes, la cual prevalece con la implantaci6n de este Programa. 

ARTicULO 4 - APLICABILIDAD 

Esta Orden Administrativa sera de aplicabilidad al personal que se identific6 en los Articulos 
2 y 3.1 de esta Orden. 

ARTicULO 5 - VIGENCIA 

Esta Orden Administrativa es efectiva desde el 2 de octubre de 2008. 

APROBADO: 

1-----' 

Sa~'Marta AngeliCa Mercado Sie¢a 
Procuradora 

2/IO/C8 
TFeclta 
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EST ADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO 

Q OFICINA DE LA PROCURADORA DE LAS MUJERES 
PROGRAMA DE MONITOREO DE CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO 

TARJETA DE EVALUACI6N DE CALIDAD DE SERVICIO 

Fecha del servicio: _________ _ 

La OPM liene el objeti'lO de garantizar a la pobIaci6n servicios eficienles yetectivos que nos leven a aHTIplir nueslra 
misJOn. Agradecemos que complete esta tarjela de eva/uaci6n Puede depositarla en cua/quiera de los buzones 
ublcados en la recepciOn 0 en los pisos 4 Y 5 de la Agencia. 

1. Oficina visi1ada: 
Cllwa de recepclOn 
Cl Divisl6n de OrienlaciOn y Coordinaci6n de Servlclos 
Cl DMsi6n de Prevenci6n Y EducacI6n 
Cl DMsi6n de DesaIroIIo y MonHoreo 
Cl Centro de Informaci6n 
Cl Oficina de Recursos Humanos 

2. Que Ifpo de servIc/o8 recibi6 
Cl Orien1aciOn Cl CoordInaci6n de ServIcIos 
Cl Asistencia t8cnlca Cl TrAmltea admlnlslrativos 

Cl DivisIOn de Flnanzas y PresupueslO 
Cl DIvIsIOn de Investigaciones y de Quarenas 
Cl DMa/6n de SeMcIos Generales 
Cl Dlvlsi6n de Asunlos Jurldicos 
Cl Oficina EjecutiYa 
Cl Oficina de ComunlcaciOn y Prensa 

Cl Enlrega de material educativo 
Cl RadIcaci6n 0 segulmlenlO de quereQas 

Cl 0rien1aciOn de Recursos Humanos Cl 0Ira (Indique): _________ _ 

3. Considers usted que: Pobre Regular Bueno Exoalente 
(a) Ellrato de Ie persona en recepciOn rue (1) (2) (3) (4) 
(b) EJ lraID de Ia peISOIl8 que Io(a) aII!ndI6 en al6rea de 

serviclos rue (1) (2) (3) (4) 
(e) La informaci6n brindada rue (1) (2) (3) (4) 
(d) En resumen aI servIcIo ofrecido rue (1) (2) (3) (4) 

4. ~Cu6n1o tIempo two que esperar para recib/r eI servicio soIcitado? 
Cl Menos de 15 milutos CllS. 30 mlnutos Cl31 nmutos 81 hora Cl Mas de 1 hora 

5. ~Recomendarla usted los servIcios de 18 OIIcina de Ia Procuradora de las Mujeres 8 alras personas? 
OSi ONa 

Comantarios y recomendaclones para mejorar I. caltdad de nueslros servicioa: __________ _ 

IGracias por su apoyo! 
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